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ABSTRAKSI 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan menggunakan metode 
survei, dimana peneliti melakukan observasi dalam pengumpulan data yang dilakukan pada 
Istana Dieng Club House tepatnya berada di Jl. Raya Istana Dieng III Malang dengan judul 
penelitian “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 
Istana Dieng Club House”. 
Tujuan penelitian ini adalah pertama untuk mengetahui apakah variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh secara simultan ( bersama-sama ) terhadap kepuasan pelanggan Istana Dieng Club 
House. Kedua, untuk mengidentifikasi dimensi kualitas jasa yang paling dominan dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan outlet Istana Dieng Club House. Adapun kegunaan 
penelitian yang ingin dicapai khususnya bagi perusahaan yaitu dapat digunakan sebagai masukan 
bagi pihak perusahaan dengan mengetahui tanggapan pelanggan tentang kualitas pelayanan yang 
diberikan.Alat analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda dengan uji F dan Uji t. 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan menggunakan analisis regresi linier 
berganda yang telah dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan bahwa secara simultan dimensi 
kualitas jasa yang meliputi variabel kehandalan (reliability), variabel daya tanggap 
(responsiveness), variabel jaminan (assurance), variabel perhatian (emphaty) dan variabel bukti 
langsung (tangibles) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Istana Dieng Club House. 
Berdasarkan hasil koefisien regresi masing-masing dimensi kualitas jasa menunjukkan bahwa 
variabel kehandalan (reliability) berpengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan pada Istana 
Dieng Club House. 
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dilakukan, maka diajukan beberapa 
saran yaitu diharapkan pihak pengelola Istana Dieng Club House untuk untuk lebih 
memperhatikan proses reservasi tempat dan administrasi, sehingga dapat mempermudah dalam 
proses pemesanan tempat dan kepengurusan administrasi sebelum menggunakan fasilitas yang 
ditawarkan kepada pelanggan. Diharapkan pihak pengelola Istana Dieng Club House untuk 
mempekerjakan karyawan yang memiliki kualitas kerja yang baik sehingga mampu memberikan 
pelayanan yang maksimal khususnya pada bagian restoran atau cafe sehingga dengan harapan 
dapat menyajikan pesanan secara cepat dan tepat dan diharapkan untuk selalu menjaga tingkat 
kebersihan atas ruangan dan fasilitas yang ditawarkan kepada pelanggan sehingga fasilitas 
tersebut selalu siap digunakan sesuai dengan fungsinya. 
 
 
ABSTRACT 
The research was descriptive with survey method, where the researcher doing observation in data 
collection which was done at “Istana Dieng Club House”, located at Jl. Raya Istana Dieng III 
Malang titled “Analysis Of Service Quality To Customer Satisfaction At Istana Dieng Club 
House”. 
This research aimed to find out whether service quality variable has simultaneous influence to 
the “Istana Dieng Club House” customer satisfaction. Second, in order to identify the most 
dominant service quality dimension in influencing the customer satisfaction at “Istana Dieng 
Club House” outlets. The research benefit for organization is for advice to find out the 
customer’s respond about given service quality. Data analysis tool was double linear regression 
analysis with F test and t test.  
According to the research by using double linear regression analysis, could be concluded that 
simultaneously, the service quality dimension consist of reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, and tangible variables has direct effect to “Istana Dieng Club House” customer 
satisfaction 
According to the research and conclusion, there were some suggestion. “Istana Dieng Club 
House” officers should pay more attention to place and administration reservation process, so it 
could make administration and place order easier before using the facility offered to the 
customer. There hoped that “Istana Dieng Club House” officer employed staff who has good 
performance quality, so they could give optimal service, especially in restaurant or café, they 
should serve the order fast and accurate and they should also keep the place and facility clean so 
that the facility would be ready to used as its function.  
 
